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	Tanımlar
	“Gerçek veya tüzel kişiler” yerine Tanımlar başlığı altında yer alan “Abone”nin şikayeti ileten kişi olarak işbu maddede yer alması, şikayeti ileten kişinin abonelik sözleşmesini imzalayan abonenin kendisi olması gereği sebebiyle daha isabetli olacaktır.

Bununla birlikte tüketici şikâyetlerinin kapsamı “geçerli şikâyetler” olmalıdır. 


	Tanımlar

MADDE 4 - (ğ) Tüketici Şikayeti: Elektronik haberleşme hizmetinden kaynaklanan sorunların giderilmesi için gerçek veya tüzel kişiler aboneler tarafından yapılan geçerli şikayeti ifade eder.

	Tüketici Şikayetleri

	Bu maddede yer alan “üçüncü taraflar” ifadesinin altyapı üzerinden katma değerli hizmet veren firmalar olduğu anlaşılmaktadır. 

Kurumunuz ile gerçekleştirilen toplantılarda da belirtildiği üzere, bahsi geçen üçüncü tarafların sunmakta oldukları hizmetler elektronik haberleşme hizmeti olmadığından, bu hizmetlerden kaynaklı şikayetler, taslağın tanımlar kısmında yer alan “Tüketici Şikayeti” kapsamı dışında kalmaktadır. Bu nedenle üçüncü taraflarca sunulan hizmetin bu usul ve esaslar kapsamında olmadığı açıktır. Bu nedenle üçüncü taraflar ifadesinin taslaktan çıkarılmasını talep ediyoruz.
	Tüketici Şikayetleri

Madde 5 – (2) Tüketici şikayetlerinin çözümü ve önlenmesi amacıyla işletmecilerin sorumluluğu, şebekeleri üzerinden kendisi ya da işletmeci niteliği haiz olmayan üçüncü taraflarca tarafından sunulan tüm elektronik haberleşme hizmetlerini kapsamaktadır.



	Tüketici Şikayetleri


	Tüketici şikayetlerinin web üzerinden iletilmesi için ilgili taslak madde 5 (4) a bendinde, “İşletmecilere ait internet sitesinin ana sayfasında “tüketici şikayetleri” başlığı ile yer almalıdır” denilmektedir. İşletmecinin ana sayfasından bu başlık ile yayın yapıyor olması hem tüketici açısından hem de işletmecinin itibarı bakımından olumsuzluk yaratıcıdır.

Bu nedenle, Kurumunuz ile gerçekleştirilen toplantılarda da belirtildiği üzere, işletmecinin ana sayfasında “Müşteri Hizmetleri” başlığı altında hizmet verilmesi ve bu başlık tıklandıktan sonra açılan alt sayfada şikayet, talep bölümlemelerinin olmasını talep etmekteyiz.


	Tüketici Şikayetleri

Madde 5 – (4) İşletmeciler tarafından oluşturulan şikayet sistemi asgari aşağıdaki özellikleri taşımalıdır.

a) İşletmecilere ait internet sitesinin ana sayfasında “tüketici şikayetleri” “müşteri hizmetleri” başlığı ile yer almalıdır.

	Tüketici Şikayetleri


	
	Tüketici Şikayetleri

Madde 5 – (4) İşletmeciler tarafından oluşturulan şikayet sistemi asgari aşağıdaki özellikleri taşımalıdır.

ç) Tüketiciye şikâyet hakkında çözüm sunan geri bildirim işletmecinin tercih edeceği bir yöntem kullanılarak sağlanmalıdır. 



	Tüketici Şikayetlerinin Çözümlenmesi

	Yandaki maddede bahsedilen 15 günlük sürenin biraz daha net tanımlanması gerekmektedir. Örneğin; tüketici tarafından aynı konuya yönelik  on beş günlük süre içerisinde yeniden şikayet yapılamıyor olması gerekmektedir. Böyle bir durumda işletmeci ilgili tüketiciye “şikayetiniz ile ilgili çalışmalar devam ediyor” gibi bir geri dönüş sağlayabilir. 

Yukarıdaki durumun karışıklık yaratmasını teminen maddenin yandaki şekilde değiştirilmesi doğru olacaktır. 
Ayrıca, şikayete konu hususun Türk Telekomünikasyon A.Ş. ve/veya diğer 3. kişilerden kaynaklanması ve/veya altyapı yatırımı gerektirmesi vs. gibi işletmeciden kaynaklanmayan hallerin bu hükmün kapsamı dışında tutulması gerekmektedir.

Şöyle ki; Türk Telekomünikasyon A.Ş. altyapısı üzerinden sunulan hizmetlere ilişkin bir başvuru olduğunda ya da 3. Kişiler aracılığıyla sunulan bir hizmet olduğunda ilgili 3. Firmalar ile görüşülmesi, yazışma yapılması gerekmekte olup sorun 15 gün içinde çözümlenemeyebilmektedir.
Bu nedenle maddenin yandaki şekilde değiştirilmesini talep ediyoruz.


	Tüketici Şikayetlerinin Çözümlenmesi

Madde 6 – (1) Tüketici şikayetlerinin Türk Telekomünikasyon A.Ş. ve/veya diğer 3. kişilerden kaynaklanması ve/veya altyapı yatırımı gerektirmesi vs gibi işletmeciden kaynaklanmayan haller hariç olmak kaydıyla işletmeciler tarafından şikayet başvurusundan itibaren en geç on beş iş günü içerisinde çözümlenmesi esastır. Aynı tüketici tarafından aynı konuda on beş iş günü içerisinde yapılacak şikâyetler dikkate alınmaz.

	Tüketici Şikayetlerinin Çözümlenmesi


	Ayrıca şikayet sistemi üzerinden herhangi bir şikayetin iletilmesinden itibaren 3 ay içerisinde aynı kategori dahilinde bir şikayet iletildiği takdirde işbu şikayetin ikinci şikayet olarak değerlendirilmesinin daha isabetli olacağı görüşündeyiz.
Bu kapsamda maddenin yandaki şekilde değiştirilmesini talep ediyoruz.


	Tüketici Şikayetlerinin Çözümlenmesi

MADDE 6 - (3) 200.000’in üzerinde abonesi bulunan işletmeciler, güvenli bir ağ üzerinden, Şirketleri ile Kurum arasında oluşturulacak bağlantı ile aynı konuda aynı abone tarafından ilk şikayetin iletilmesinden itibaren 3 ay içerisinde yapılan ve daha önce çözümlenemeyen ikinci ve sonraki şikâyetleri cevapları ile birlikte Kuruma iletir. 


	Tüketicilerin bilgilendirilmesi  

	Madde metninde İşletmeciler tarafından gönderilecek faturalarda şikayet sistemi hakkında bilgilendirme yapılması gerektiği düzenlenmekte olup faturalarda yer bulunması bakımından sıkıntı bulunması ve her ay bu yönde bilgilendirme yapılması  durumunda ek maliyet oluşturacağından uygulama yürürlüğe girdikten sonra işletmeciler tarafından gönderilecek ilk fatura üzerinde bilgilendirme yapılmasının daha uygun olacağı düşünülmektedir.

	Tüketicilerin bilgilendirilmesi  
MADDE 7- (1) İşletmeciler tarafından abonelere gönderilecek faturalarda bu Usul ve Esaslar’ın 5. Maddesinde yer alan şikayet sistemi hakkında gerekli bilgilendirmeye yer verilir. Uygulama yürürlüğe girmeden en az 1 ay önce bir defaya mahsus olmak üzere gerekli bilgilendirmeye yer verilir.



	Yürürlük 


	Yürürlük maddesinin 01/10/2013 olarak tespit edilmiş olduğu görülmektedir. Ancak, işletmeciler açısından bu uygulamanın hayata geçirilmesi önemli ölçüde geliştirme gerektirmektedir. Bu nedenle, usul ve esasların yayınlanmasından itibaren, hazırlıkların tamamlanabilmesini teminen 3 aylık bir dönemin tanımlanmasının doğru olacağı kanaatindeyiz.
Bu kapsamda, maddenin yandaki şekilde değiştirilmesini talep ediyoruz. 


	Yürürlük 

Madde 9 – (1) Bu Usul ve Esaslar, 1/10/2013 yayımı tarihinden itibaren 6 (altı) ay sonra tarihinde yürürlüğe girer.
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